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PENGARUH DIMENSI PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 
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DIMENSIONAL EFFECT ON CUSTOMER SATISFACTION IN SERVICE 
REPAIR HONDA PT. KOKO MOTOR IN MAKASSAR 
 
Muhammad Rafi’I Zulkarnaen 




Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen yang menggunakan jasa bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar. 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier 
berganda dengan program SPSS Versi 20. Populasi yang digunakan adlaah 
masyarakat kota Makassar yang menggunakan sepeda motor Honda yang 
menggunakan jasa bengkel PT.. Koko Motor, sedangkan sampel yang digunakan 
sebanyak 100 orang dengan metode purposive sampling. Temuan penelitian 
menunjukkan bahsa pengaruh dimensi yang teriri dari tangible, reliability, 
empathy, responsiveness, dan assurance berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen baik secara parsial maupun secara simultan. 
Kata Kunci : Kualitas fisik, kehandalan, empati, ketanggapan dan jaminan 
This study aims to look at the influence that affect customer satisfaction using the 
services of PT. Koko Motor in Makassar. The method of analysis used in this 
study is multiple linear regression analysis using SPSS version 20. Population 
used public tends Makassar who use Honda motorcycle repair shops that use the 
services of PT. Koko Motor, while the sample of 100 people who used the 
purposive sampling method. The study findings suggest the influence of 
language support dimensions that consist of tangible, reliability, empathy, 
responsiveness, and assurance positive and significant impact on consumer 
satisfaction either partially or simultaneously. 
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1.1 Latar Belakang 
 
Iklim kompetisi dalam dunia perdagangan semakin mengalami 
peningkatan. Di sisi lain perubahan lingkungan yang demikian pesat semakin 
mendukung kompetisi yang sedang terjadi saat ini. Kepuasan pelanggan 
merupakan kunci dalam menciptakan loyalitas pelanggan. 
Banyak manfaat yangditerima oleh perusahaan dengan tercapainya 
tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni selain dapat meningkatkan 
loyalitas pelanggan tapi juga dapat mencegah terjadinya perputaran pelanggan, 
mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan 
pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya 
jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi 
bisnis (Fornell, 1992). 
Semakinbanyak pelanggan, maka semakin besar pemasukan yang dapat 
diraih perusahaan,sebaliknya semakin sedikit pelanggan, maka semakin sedikit 
pula pemasukanyang dapat diraih perusahaan. Kepuasan pelanggan adalah 
tingkat perasaanseseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia 
rasakandibandingkan dengan harapannya.  
Kepuasan pelanggan selalu berubah dari waktu ke waktu. Harapan 
pelanggan terhadap sebuah produk atau jasa tidak akan pernah sama, bisa 
naikatau bahkan bisa turun. Pelanggan yang pernah merasakan layanan atau 




lebihtinggi) ketika menggunakan produk atau jasa sejenis. Sadar akan fakta 
tersebut,dunia bisnis berkompetisi membuat pelanggannya lebih puas dan tak 
berpaling keproduk lain.  
Sistem pelayanan pelanggan yang mengarah ke kepuasan pelanggan 
diterapkan.Bahkan, banyak perusahaan yang menciptakan divisi khusus untuk 
menangani kepuasan pelanggan.Untuk itu kepuasan pelanggan sangat 
dipengaruhi oleh pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 
Menyadari penting dimensi pelayanan, maka penulis menentukan obyek 
penelitian pada perusahaan PT. Koko Motor di Makassar yakni sebuah 
perusahaan yang bergerak di bidang dealer sepeda motor merek Honda dan jasa 
bengkel, sebagai perusahaan yang bergerak di bidang pemberian layanan atau 
jasa servis maka perusahaan perlu menerapkan dimensi pelayanan. 
Sedangkan pengertian dimensi pelayanan dibedah secara perkata yaitu 
dimensi secara umum artinya adalah ukuran yang dalam bahasa latinnya 
dimension dan pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang 
terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin 
secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. 
Dengan mengacu dari teori yang dikemukakan oleh Lupiyoadi dan 
Hamdani (2006) dimana Fisik (tangible) merupakan perusahaan menunjukkan 
eksistensinya kepada konsumen melalui penampilan fisik, kelengkapan peralatan 
bengkel, letak strategis bengkel serta fasilitas fisik yang memadai. 
Keandalan (reliability) adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan terpercaya. Responsiveness adalah 
kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 




(assurance), adalah pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan 
parapegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 
kepada perusahaan sedangkan empati (empathy), yaitu memberikan perhatian 
yang tulus dan bersifat individualatau pribadi yang diberikan kepada pelanggan 
dengan berupaya memahami keinginannya. 
Masalah yang terjadi pada perusahaan adalah apabila pelanggan atau 
konsumen komplain kepada perusahaan, lain dari pada itu pelayanan yang jauh 
dari harapan membuat pelanggan kecewa yang bisa berakibat fatal bagi 
perusahaan. 
Oleh karena itulah dengan adanya fenomena tersebut maka perusahaan 
perlu memperhatikan dan jeli dalam melihat kebutuhan dan keinginan pelanggan 
mengenai pelayanan yang diberikan selama ini, hal ini dimaksudkan agar 
konsumen atau pelanggan merasa puas, dan berniat kembali untuk melakukan 
jasa servis atau bengkel pada perusahaan PT. Koko Motor di Makassar. 
Pendapatan yang diterima perusahaan dipengaruhi dari banyak 
sedikitnya pelanggan yang datang, semakin banyak pelanggan yang datang 
maka semakin besar pendapatan yang diterima perusahaan maka sebaliknya 
jika pelanggan yang datang sedikit maka pendapatan yang diterima perusahaan 
sedikit pula. 
Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk mengadakan penelitian 
yang berkaitan dengan kepuasan konsumen, maka skripsi ini mengambil judul: 
“Pengaruh Dimensi Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bengkel 
Honda PT. Koko Motor di Makassar “. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan maka yang menjadi 




1. Apakah dimensi pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, empati, 
jaminan dan ketanggapan mempunyai pengaruh yang positif terhadap 
kepuasan konsumen pada Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar 
2. Dimensi pelayanan (bukti fisik, kehandalan, tanggapan, jaminan dan 
empati)manakah yang paling berpengaruhterhadap kepuasan konsumen 
pada Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar. 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang 
diterapkan oleh  Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar 
2. Untuk menganalisis variabel daridimensi kualitas pelayanan (bukti fisik, 
kehandalan, tanggapan, jaminan dan empati)yang paling dominanterhadap 
kepuasan konsumen pada Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar. 
 
1.4 Manfaat Penelitian  
Selanjutnya manfaatpenelitian yang diharapkan adalah : 
1. Bagi Peneliti 
Untuk mengetahui penerapan teori yang diperoleh dibangku kuliahdengan 
realita yang terjadi di lapangan, mengenai pengaruh dimensi pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen. 
2. Bagi Perusahaan 
Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam mengembangkan 
kebijaksanaan pihak bengkel terutama yang berhubungan dengan pelayanan 
dan kinerja karyawan atau mekanik terhadap kepuasan konsumen. 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
Sistematika merupakan gambaran singkat dan secara menyeluruh 




membantu pembaca agar dapat dengan mudah memahami isi dari suatu 
karyailmiah. Adapun gambaran lebih jelas mengenai skripsi ini akan diuraikan 
kedalam 5 (lima) bab dapat dilihat sebagai berikut : 
 
BAB I PENDAHULUAN 
Merupakan uraian yang berisi latar belakang penelitian, rumusan 
masalah,tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan. 
BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 
Dalam telaah pustaka ini dikemukakan teori yang digunakan sebagai 
dasar dari penelitian, antara lain, tinjauan teori dan konsep, tinjauan 
empirik, kerangkapemikiran, serta hipotesis. 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Bab ini menguraikan rancangan penelitian, lokasi penelitian, populasi 
dan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, 
variabel penelitian dan definisi operasional variabel,serta analisis 
data yang digunakan dalam penelitian ini. 
BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menguraikan isi pokok dari penelitian yang berisi deskripsi 
objekpenelitian, analisis data dan interpretasi atas hasil pengolahan 
data. 
BAB V  PENUTUP 
Bab ini berisi simpulan dari hasil pembahasan penelitian dansaran-







2.1 Tinjauan Teori dan Konsep 
2.1.1 Pengertian Pelayanan 
Pelayanan (service) adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang 
terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin 
secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. Dalam Kamus Besar 
Bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan 
orang lain. Sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa 
yang diperlukan seseorang.  
Menurut Kotler dan Keller (2008 : 486) bahwa : “Setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun “. 
Pelayanan menurut Harbani dalam Moenir (2003 :16) bahwa :  
“Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain 
secara langsung.” 
Berdasarkan beberapa kedua pengertian pelayanan di atas maka penulis 
mengambil kesimpulan bahwa pelayananmerupakan suatu tindakan yang 
memberi pesan kepada pihak lain yang tidak mempunyai wujud tapi dapat 
dirasakan oleh orang lain.  
Kita semua harus dapat memahami bahwa layanan (service) berasal dari 
orang-orang, bukan dari organisasi atau perusahaan. Suatu pelayanan akan 
terbentuk karena adanya proses pemberian layanan tertentu dari pihak penyedia 






Dalam konteks pelayanan yang dilakukan oleh pemerintah sering disebut 
dengan pelayanan umum.Adapun yang dimaksud dengan pelayanan umum 
adalah sesuatu yang disediakan baik oleh organisasi pemerintah maupun 
swasta, karena masyarakat umumnya tidak dapat memenuhi sendiri kebutuhan 
tersebut kecuali melalui kolektif.Pemenuhan kebutuhan dilakukan untuk seluruh 
masyarakat guna kesejahteraan sosial.(Londsdale, 1994). 
Sementara itu pengertian pelayanan umum yang sesuai dengan 
Keputusan MENPAN Nomor 81 tahun 1993 adalah segala bentuk pelayanan 
umum yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah, 
dilingkungan Badan Usaha Miliki Negara/Daerah dalam bentuk barang dan jasa, 
baik dalam rangka pemenuhan kebutuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam 
rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.   
2.1.2Fungsi dan Jenis Pelayanan 
Berdasarkan fungsi pemerintah dalam melakukan pelayanan umum 
terdapat 3 (tiga) fungsi pelayanan : 
1. Environmental Services misalnya dalam penyediaan sarana dan 
prasarana antara lain jalan, jembatan, taman, drainase, kebersihan dan 
sebagainya, serta pelayanan yang diberikan terhadap personel services 
antara lain pelayanan pendidikan dan kesehatan, keagamaan dan 
sebagainya. 
2. Development Services, yang bersifat enabling dan fasilitating, atau 
penyediaan sarana dan prasarana yang dapat menunjang peningkatan 
pertumbuhan perekonomian. 
3. Protective Services yang bersifat pemberian pelayanan keamaan dan 




perlindungan dari bahaya kebakaran, bencana alam, dan sebagainya. 
Disamping ketiga jenis pelayanan tersebut di atas apabila dilihat dari jenis 
pelayanan dalam perspektif struktural, maka pelayanan tersebut terdiri dari: 
1. Social Investment, atau pelayanan yang berkaitan dengan investasi sosial. 
Pelayanan ini mempunyai sifat langsung mendukung akumulasi kapital 
atau bahkan menyediakan kapital. Pelayanan seperti ini banyakdilakukan 
dalam lembaga-lembaga perekonomian, misalnya Bank,Pasar Modal, dan 
sebagainya.  
2.Social Consumption, atau sering disebut dengan pelayanan yangberkaitan 
dengan barang konsumsi sosial. Dalam hal ini pelayanan bersifat tidak 
langsung mendukung akumulasi kapital, karena sifat dari pelayanan ini 
adalah sebagai pengantar atau sarana untuk peningkatan kapital itu 
sendiri, misalnya dengan menyediakan pelayanan untuk reproduksi 
tenaga kerja.Sebagai contoh pelayanan hiburan, kesehatan atau 
pelayanan pendidikan. 
3. Social Security, atau sering disebut dengan pelayanan keamanan sosial 
pelayanan ini sering disebut juga dengan pelayanan yang tidak langsung 
tetapi setiap orang membutuhkan pelayanan ini. Dalam teori kebutuhan 
dari Abraham Maslow merupakan kebutuhan manusia pada tingkat yang 
kedua. Pelayanan keamanan sosial ini menyediakan pelayanan untuk 
keamanan kegiatan yang akan dapat menunjang akumulasi kapital. 
Sebagai contoh pelayanan yang dilakukan oleh pemerintah adalah 
adanya pelayanan kepolisian.Pelayanan kepolisian dapat memberikan 




Jasa dalam hal ini yang dimaksudkan dengan pelayanan selalu ada aspek 
interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak-pihak yang 
terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga bukan merupakan barang, jasa adalah 
suatu proses atau aktivitas, dan aktivitas-aktivitas tersebut tidak berwujud. 
Meskipun para pakar memiliki beberapa perbedaan dalam mendefinisikan jasa. 
Agung (2004 : 89) berpendapat bahwa : “Jasa adalah produk yang tidak 
terlihat, tidak dapat diraba, dan tidak dapat dicium.” 
Jasa sangat bergantung pada proses, karena pelanggan langsung 
berinteraksi. Oleh karena itu, kerjasama antara bagian front-liner dengan back 
office sangatlah penting. Karena jasa heterogen, maka kontrol terhadap kualitas 
jauh lebih sulit.Peran manusia atau people dalam hal ini sangatlah penting.Jadi, 
sebelum perusahaan memasarkan jasa, mereka perlu mempersiapkan 
manusianya terlebih dahulu.Faktor manusia ini dapat berperan lebih dari 50% 
terhadap kualitas jasa yang dihasilkan. 
Selanjutnya Sutojo (2009 : 313) berpendapat bahwa : “Jasa dapat 
dikelompokkan menjadi dua golongan yaitu (a) yang dipasarkan secara 
tersendiri, dan (b) yang dipasarkan dalam kaitannya dengan pemasaran barang.”  
Adapun ciri khusus jasa menurut Sutojo (2009 : 313) sebagai berikut : 
1. Tidak kasat mata (Intangible) 
Berlainan dengan barang sebelum dibeli jasa tidak dapat dilihat, dicium 
baunya, dicoba, dirasakan atau didengar. Misalnya, orang yang akan 
menjalani bedah plastik. 
Untuk mengurangi ketidakpastian, pembeli mencari “tanda: dari mutu jasa. 
Mereka menyimpulkan mengenai mutu dari “tanda” berupa tempat, orang, 




karena itu tugas penyedia jasa adalah “mengelola bukti itu,” untuk” 
mewujudkan yang tidak berwujud.” 
2. Tidak dapat dipisahkan (Inseparable) 
Di dalam banyak kasus jasa tidak dapat dipisahkan oleh tempat atau waktu 
dari orang, sarana produksi atau produsen yang menghasilkannya.Seringkali 
terjadi waktu dan tempat memproduksi dan menjual jasa dilakukan 
bersamaan. 
Umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan.Tidak seperti 
barang fisik yang diproduksi, disimpan dalam persediaan, didistribusikan 
melewati berbagai penjual, dan kemudian baru dikonsumsi.Jika seseorang 
memberikan pelayanan, maka penyedianya merupakan bagian dari jasa 
itu.Karena klien juga hadir saat jasa itu dilakukan, interaksi penyedia klien 
merupakan ciri khusus pemasaran jasa.Baik penyedia maupun klien 
mempengaruhi hasil jasa. 
3. Cepat susut nilai hasil penjualannya (Perishable) 
Jasa tidak dapat diproduksi kemudian disimpan di gudang untuk dijual pada 
waktu lain yang dirasakan produsennya lebih menguntungkan. Dengan 
perkataan lain jasa yang tidak laku pada saat ini tidak dapat disimpan untuk 
dijual dikemudian hari. 
4. Permintaanya turun naik (Fluctuating Demand) 
Disamping cepat susut nilai hasil penjualannya banyak jenis jasa yang 
permintaannya turun naik sesuai dengan perkembangan musim. Fluktuasi 
permintaan jasa karena musim tersebut meminta perhatian perusahaan 
untuk membedakan penerapan strategi pemasaran produk mereka dari satu 






5. Mutunya beraneka warna (Variability in Quality) 
Kebanyakan jasa yang ditawarkan di pasar berbeda-beda mutunya.Hal itu 
disebabkan karena adanya perbedaan mutu orang atau sarana pengadaan 
jasa yang dipergunakan masing-masing perusahaan untuk menyajikan 
produk yang dipesan pembeli.Oleh karena itu tidak jarang kesediaan 
konsumen membayar jasa yang mereka pesan dipengaruhi oleh mutu 
penyaji jasa tersebut. 
 
2.1.3 Kualitas Layanan 
Kualitas jasa atau kualitas layanan (service quality) berkontribusi 
signifikan bagi penciptaan diferensiasi, positioning, dan strategi bersaing setiap 
organisasi pemasaran, baik perusahaan manufaktur maupun penyedia jasa. 
Sayangnya, minat dan perhatian pada pengukuran kualitas jasa dapat dikatakan 
baru berkembang sejak dekade 1980-an. 
Pada perusahaan jasa, pelayanan yang diberikan adalah ”produk”nya, 
oleh karena itu kegiatan merancang pelayanan lebih abstrak (kabur) 
dibandingkan dengan kegiatan merancang produk. Yamit (2002 :. 95) 
mengemukakan bahwa: ”Pelayanan bukanlah sesuatu yang dapat diraba, selain 
itu pelayanan tidak dapat disimpan dan ditambahkan untuk memberikan 
pelayanan di masa yang akan datang”. Meskipun demikian, perusahaan jasa 
bisanya lebih fleksibel dan dapat lebih mudah mengubah kegiatan.  
Jika perusahaan jasa mengubah kegiatan, maka ruang kantornya lebih 
mudah untuk disesuaikan dengan kegiatan baru tersebut. Dengan kata lain, 
mengubah pelayanan lebih mudah bagi perusahaan jasa dibandingkan dengan 




Kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 
pelanggan. Harapan pelanggan bisa berupa tiga macam tipe. Pertama, will 
expectation, yaitu tingkat kinerja yang diprediksi atau diperkirakan konsumen 
akan diterimanya, berdasarkan semua informasi yang diketahuinya. Tipe ini 
merupakan tingkat harapan yang paling sering dimaksudkan oleh konsumen, 
sewaktu menilai kualitas jasa tertentu. Kedua, should expectation, yaitu tingkat 
kinerja yang dianggap sudah sepantasnya diterima konsumen.  
Biasanya tuntutan dari apa yang seharusnya diterima jauh lebih besar 
daripada apa yang diperkirakan akan diterima. Ketiga, ideal expectation, yaitu 
tingkat kinerja optimum atau terbaik yang diharapkan dapat diterima konsumen. 
Menurut Nasution (2004 : 47) mengemukakan bahwa : "Kualitas layanan 
(service quality) adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.” 
Tjiptono (2005 : 260) mendefinisikan : "Kualitas layanan adalah tingkat 
keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan." 
Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 
memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi 
saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan 
emosional semacam ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 
seksama harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan.  
Pada gilirannya, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 
di mana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang 
menyenangkan danmeminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan 




Dalam salah satu studi mengenai Servqual oleh Parasuraman (1988) 
yang melibatkan 800 pelanggan (yang terbagi dalam empat perusahaan) berusia 
25 tahun ke atas, disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi Servqual yang dikutip 
Lupiyoadi dan Hamdani (2006 : 182) sebagai berikut : 
1. Berwujud (Tangible) 
2. Keandalan (Reliability) 
3. Ketanggapan (Responsiveness) 
4. Jaminan dan kepastian (Assurance) 
5. Empati (Emphaty). 
 
Kelima dimensi Servqual diatas akan diuraikan satu persatu sebagai 
berikut : 
1. Berwujud (Tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eskternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan 
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh : gedung, 
gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang digunakan 
(teknologi), serta penampilan pegawainya. 
2. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap 
yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
3. Ketanggapan (Responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, 
dengan penyampaian informasi yang jelas. Memberikan konsumen 




4. Jaminan dan kepastian (Assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, 
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 
percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa 
komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), 
keamanan (security), kompetensi (competence) dan sopan santun (courtesy). 
a. Komunikasi 
Komunikasi artinya menyampaikan informasi kepada para pelanggan 
dalam bahasa yang mudah mereka pahami, serta selalu mendengarkan 
saran dan keluhan pelanggan. Termasuk di dalamnya adalah penjelasan 
mengenai jasa/layanan yang ditawarkan, biaya jasa, trade-off antara jasa 
dan biaya, serta proses penanganan masalah potensial yang mungkin 
timbul. 
b. Kredibilitas 
Kredibilitas yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup 
nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakter pribadi karyawan 
kontak, dan interaksi dengan pelanggan (hard selling versus soft selling 
approach). 
c. Keamanan 
Keamanan (security) yaitu bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. 
Termasuk di dalamnya adalah keamanan secara fisik (physical safety), 
keamanan finansial (financial security), privasi, dan kerahasiaan 
(confidentiality). 
d. Kompetensi 
Kompetensi yaitu penguasaan keterampilan dan pengetahuan yang 
dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa sesuai dengan kebutuhan 




karyawan kontak, pengetahuan dan keterampilan personil dukungan 
operasional, dan kapabilitas riset organisasi. 
e. Sopan Santun 
Sopan santu, meliputi sikap santun, respek, atensi, dan keramahan para 
karyawan kontak (seperti resepsionis, operator telepon, bell person, teller 
bank, dan lain-lain). 
5. Empati (Emphaty), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen. Di mana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, 
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Sebuah perusahaan jasa dapat memenangkan persaingan dengan 
menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu lebih tinggi dibandingkan 
para pesaing dan yang lebih tinggi daripada harapan pelanggan. Harapan-
harapan itu dibentuk oleh pengalaman di masa lalu, pembicaraan dari mulut ke 
mulut, dan iklan perusahaan jasa. Setelah menerima jasa itu, pelanggan 
membandingkan jasa yang dialami dengan jasa yang diharapkan. 
Jasa yang dialami berada di bawah jasa yang diharapkan, pelanggan 
tidak berminat lagi terhadap penyedia itu. Jika jasa yang dialami memenuhi atau 
melebihi harapan, mereka akan menggunakan penyedia jasa itu lagi.  
Dimensi-dimensi kualitas jasa yang telah disebutkan di atas harus diramu 
dengan baik. Bila tidak, hal tersebut dapat menimbulkan kesenjangan antara 
perusahaan dan pelanggan, karena perbedaan persepsi tentang wujud 
pelayanan. Lima kesenjangan (gap) yang menyebabkan adanya perbedaan 




1. Kesenjangan persepsi manajamen, yaitu adanya perbedaan antara 
penilaian pelayanan menurut pengguna jasa dan persepsi manajemen 
mengenai harapan pengguna jasa. Kesenjangan ini terjadi kurangnya 
orientasi penelitian pemasaran, pemanfaatan yang tidak memadai atas 
temuan penelitian, kurangnya interaksi antara pihak manajemen dengan 
pelanggan, komunikasi dari bawah ke atas yang kurang memadai, serta 
terlalu banyaknya tingkatan manajemen. 
2. Kesenjangan spesifikasi kualitas, yaitu kesenjangan antara persepsi 
manajemen mengenai harapan pengguna jasa dan spesifikasi kualitas jasa. 
Kesenjangan terjadi antara lain karena tidak memadainya komitmen 
manajemen terhadap kualitas jasa, persepsi mengenai ketidaklayakan, tidak 
memadainya standardisasi tugas, dan tidak adanya penyusunan tujuan. 
3. Kesenjangan penyampaian jasa, yaitu kesenjangan antara spesifikasi 
kualitas jasa dan penyampaian jasa. Kesenjangan ini terutama disebabkan 
oleh faktor-faktor : ( 1) ambiguitas peran, yaitu sejauh mana karyawan dapat 
melakukan tugas sesuai dengan harapan manajer tetapi memuaskan 
pelanggan; (2) konflik peran, yaitu sejauh mana karyawan meyakini bahwa 
mereka tidak mamuaskan semua pihak; (3) kesesuaian karyawan dengan 
tugas yang harus dikerjakannya; (4) kesesuaian teknologi yang digunakan 
oleh karyawan; (5) sistem pengendalian dari atasan, yaitu tidak memadainya 
sistem penilaian dan sistem imbalan; (6) kontrol yang diterima, yaitu sejauh 
mana karyawan merasakan kebebasan atau fleksibilitas untuk menentukan 
cara pelayanan; (7) kerja tim, yaitu sejauh mana karyawan dan manajemen 
merumuskan tujuan bersama di dalam memuaskan pelanggan secara 




4. Kesenjangan komunikasi pemasaran, yaitu kesenjangan antara 
penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. Harapan pelanggan mengenai 
kualitas jasa dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat oleh perusahaan 
melalui komunikasi pemasaran. Kesenjangan ini terjadi karena (1) tidak 
memadainya komunikasi horizontal, dan (2) adanya kecenderungan 
memberikan janji yang berlebihan. Dalam hal ini komunikasi eksternal telah 
mendistorsi harapan pelanggan. 
5. Kesenjangan dalam pelayanan yang dirasakan, yaitu perbedaan persepsi 
antara jasa yang dirasakan dan yang diharapkan oleh pelanggan. Jika 
keduanya terbukti sama, maka perusahaan akan memperoleh citra dan 
dampak positif. Namun bila yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, 
maka kesenjangan ini akan menimbulkan permasalahan bagi perusahaan. 
 
 
.2.1.4 Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen merupakan konsep sentral dalam wacana bisnis 
dan manajemen.Konsekuensi kepuasan konsumen/ketidakpuasan konsumen 
sangat krusial bagi kalangan bisnis, pemerintah dan juga konsumen.Bagi bisnis, 
kepuasan dipandang sebagai salah satu dimensi kinerja pasar 
Peningkatan kepuasan konsumen berpotensi mengarah pada 
pertumbuhan jangka panjang dan jangka pendek, serta pangsa pasar sebagai 
hasil pembelian ulang.Sementara itu, ketidakpuasan konsumen memunculkan 
sejumlah risiko, seperti boikot atau protes dari lembaga konsumen, intervensi 
pemerintah, reaksi pesaing, dan masuknya produk substitusi baru ke 
pasar.Ketidakpuasan konsumen sesungguhnya dapat membantu perusahaan 
mengindentifikasi aspek-aspek yang menjadi kelemahan produk atau jasanya 




dapat dilakukan untuk memperbaiki kinerja produk dan jasa, sehingga masalah 
serupa tidak akan terulang masa yang akan datang. 
Dalam menentukan tingkat kepuasan, seorang konsumen sering kali 
melihat dari nilai lebih suatu produk maupun kinerja pelayanan yang diterima dari 
suatu proses pembelian produk (jasa). Besarnya nilai lebih yang diberikan oleh 
sebuah produk (jasa) kepada konsumen tersebut merupakan jawaban dari 
pertanyaan tentang mengapa seorang konsumen menentukan pilihannya. 
Pelanggan pada dasarnya mencari nilai terbesar yang diberikan suatu produk 
(jasa). 
Menurut Sumarni (2002 : 226) mengemukakan bahwa : “Kepuasan 
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
produk atau hasil yang ia rasakan dengan harapannya.” 
Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 
dirasakan (perceived performance) dan harapan (expectations). Jika kinerja di 
bawah harapan, pelanggan tidak puas. Kalau kinerja sesuai dengan harapan 
maka pelanggan puas. Jika kinerja melampaui harapan, maka pelanggan akan 
sangat puas, senang atau bahagia. 
Nasution (2004 : 104) berpendapat bahwa : ”Kepuasan pelanggan adalah 
merupakan evaluasi pembeli, di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya 
memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan.” 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja 
suatu produk dan harapan-harapannya. 
Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi/kesan atas kinerja dan 




memenuhi harapan, pelanggan puas.  Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan 
amat puas atau senang. 
Banyak perusahaan memfokuskan pada kepuasan tinggi karena para 
pelanggan yang kepuasannya hanya pas mudah untuk berubah pikiran bila 
mendapat tawaran yang lebih baik. Kepuasan tinggi atau kesenangan yang tinggi 
menciptakan kelekatan emosional terhadap merek tertentu bukan hanya 
preferensi rasional. Hasilnya adalah kesetiaan pelanggan yang tinggi. 
Harapan pembeli dipengaruhi oleh pengalaman pembelian sebelumnya, 
nasehat kolega, serta janji dan informasi pemasar dan para pesaingnya. 
Beberapa perusahaan yang paling berhasil di masa kini sedang meningkatkan 
harapan dan memberikan kinerja yang memenuhinya. Perusahaan itu menuju 
pada kepuasan total.  
Yamit (2002 : 80) mengemukakan bahwa ada sepuluh kunci sukses 
dalam mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 
1. Frekuensi 
Berapa kali perusahaan mengadakan survey untuk mengetahui kepuasan 
pelanggan? Paling tidak 60 sampai 90 hari sekali. 
2. Format 
Siapa yang melakukan survey pelanggan?. Sebaiknya yang melakukan 
survey format kepuasan pelanggan adalah pihak ketiga di luar perusahaan, 
dan hasilnya disampaikan kepada semua pihak dalam organisasi. 
3. Isi 







4. Desain isi 
Tidak ada satupun instrumen survey yang paling baik untuk setiap kondisi. 
Oleh karena itu perusahaan harus mendesain survey secara sistematis dan 
memperhatikan setiap pandangan yang ada. 
5. Melibatkan setiap orang 
Mereka yang mengunjungi pelanggan untuk melakukan survey adalah semua 
level dan semua fungsi yang ada dalam organisasi, mulai dari manajemen 
puncak hingga karyawan. 
6. Mengukur kepuasan setiap orang 
Perusahaan harus mengukur kepuasan semua pihak, tidak hanya pelanggan 
langsung seperti pemakai akhir, tetapi juga pelanggan tidak langsung seperti: 
distributor, agen, pedagang besar, pengecer dan lain-lain. 
7. Kombinasi berbagai ukuran 
Ukuran yang digunakan dalam kepuasan pelanggan hendaknya dibatasi 
pada skor kuantitatif, yang merupakan kombinasi dari berbagai unsur seperti: 
individu, kelompok, devisi, dan fasilitas. 
8. Hubungan dengan kompensasi danreward lainnya 
Hasil pengukuran kepada pelanggan harus dijadikan dasar dalam penentuan 
kompensasi insentif dalam penjualan. 
9. Penggunaan ukuran secara simbolik 
Ukuran kepuasan pelanggan hendaknya dibuat dalam kalimat sederhana dan 






10. Bentuk pengukuran lainnya 
Deskripsi kualitatif mengenai hubungan karyawan dengan pelanggan harus 
mencakup penilaian sampai sejauh mana karyawan memiliki orientasi pada 
kepuasan pelanggan 
 
2.1.5Pengertian Perilaku Konsumen 
Tujuan dari pemasaran pada umumnya dan identifikasi kebutuhan 
konsumen pada khususnya adalah untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan 
dan keinginan konsumen. Mengidentifikasi kebutuhan konsumen bukanlah 
pekerjaan yang sederhana karena mereka mungkin menyatakan kebutuhan dan 
keinginannya tetapi bertingkah laku yang sebaliknya.  
Mereka mungkin tidak mempunyai motivasi yang kuat. Mereka mungkin 
membuat respon yang merubah pemikiran sebelumnya pada menit terakhir. Oleh 
karena itu, selain menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dan 
masyarakat, menganalisis pasar konsumen maupun pasar industri (keinginan, 
persepsi, pilihan) dan perilaku pembeli merupakan hal penting lain yang harus 
dipelajari oleh para pemasar. 
Di dalam era globalisasi dan pasar bebas, berbagai jenis barang dan jasa 
dengan ratusan merek membanjiri pasar Indonesia. Persaingan antara merek 
setiap produk akan semakin tajam dalam merebut konsumen. Bagi konsumen, 
pasar menyediakan berbagai pilihan produk dan merek yang banyak. Konsumen 
bebas memilih produk dan merek yang akan dibelinya. Keputusan membeli ada 
pada diri konsumen.  
Konsumen akan menggunakan berbagai kriteria dalam membeli produk 




kebutuhannya, seleranya, dan daya belinya. Konsumen tentu akan memilih 
produk yang bermutu lebih baik dengan harga yang lebih murah. 
Pemahaman yang mendalam mengenai konsumen akan memungkinkan 
pemasar dapat memproduksi barang dan jasa sesuai kebutuhan konsumen dan 
apa yang mempengaruhi keputusan konsumen, sehingga mau membeli apa 
yang ditawarkan oleh pemasar. Persaingan yang ketat antar merek menjadikan 
konsumen memiliki posisi yang semakin kuat dalam posisi tawar menawar. 
Tujuan utama pemasar adalah melayani dan memuaskan kebutuhan dan 
keinginan konsumen. Oleh karena itu, pemasar perlu memahami bagaimana 
perilaku konsumen dalam usaha memuaskan kebutuhan dan keinginannya. 
Perilaku konsumen adalah proses pengambilan keputusan yang mensyaratkan 
aktivitas individu untuk mengevaluasi, mencari, menggunakan barang dan jasa.  
Para pemasar membutuhkan informasi yang andal mengenai para 
konsumennya dan keterampilan khusus untuk menganalisis dan 
mengiterprestasikan informasi tersebut. Kebutuhan ini berkontribusi pada 
pengembangan perilaku konsumen. 
Istilah konsumen sering diartikan sebagai dua jenis konsumen; konsumen 
individu dan konsumen organisasi. Konsumen individu membeli barang dan                         
jasa untuk digunakan sendiri. Sedangkan konsumen organisasi yang meliputi 
organisasi bisnis, yayasan, lembaga sosial, kantor pemerintah dan lembaga 
lainnya (sekolah, perguruan tinggi, rumah sakit). Semua jenis organisasi ini harus 
membeli produk peralatan dan jasa-jasa lainnya untuk menjankan seluruh 
kegiatan organisasinya.  
Konsumen individu dan konsumen organisasi adalah sama pentingnya. 
Mereka memberikan sumbangan yang sangat penting bagi perkembangan dan 




dipelajari karena ia meliputi seluruh individu dari berbagai usia, latar belakang 
budaya, pendidikan, dan keadaan sosial ekonomi lainnya. 
Mempelajari perilaku konsumen secara menyeluruh bukan suatu 
pekerjaan yang mudah. Perilaku konsumen sifatnya sangat kompleks, hal ini 
dikarenakan banyaknya variabel-variabel yang berpengaruh dan seringkali sulit 
untuk  diidentifikasi. 
James F. Engel dalam bukuRangkuti (2004 : 58) berpendapat bahwa : 
”Perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat dalam mendapatkan, 
mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan jasa termasuk proses keputusan 
yang mendahului dan menyusul tindakan ini”. 
Simamora (2008 : 1) bahwa : ”Perilaku konsumen adalah tindakan yang 
langsung terlibat untuk mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk 
dan jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan.” 
Sumarwan (2003 : 32) bahwa : ”Perilaku konsumen adalah semua 
kegiatan, tindakan, serta proses psikologis yang mendorong tindakan tersebut 
pada saat sebelum membeli, ketika membeli, menggunakan, menghabiskan 
produk dan jasa setelah melakukan hal-hal di atas atau kegiatan mengevaluasi.” 
Dari definisi perilaku konsumen di atas, penulis menyimpulkan bahwa 
perilaku konsumen adalah suatu tindakan-tindakan nyata individu atau kumpulan 
individu, misalnya suatu organisasi yang dipengaruhi oleh aspek eksternal dan 
internal yang mengarahkan mereka untuk memilih dan mengkonsumsi barang 
atau jasa yang diinginkan. 
Ada tiga Variabel dalam mempelajari perilaku konsumen yaitu : 
1. Variabel Stimulus 
Variabel stimulus merupakan variabel yang berada di luar diri individu (faktor 




merek dan jenis barang, iklan, pramuniaga, penataan barang, dan ruangan 
toko. 
2. Variabel Respons 
Variabel respons merupakan hasil aktivitas individu sebagai reaksi dari 
variabel stimulus respons sangat bergantung pada faktor individu dan 
kekuatan stimulus. Contohnya: keputusan membeli barang, pemberi 
penilaian terhadap barang, perubahan sikap terhadap suatu produk. 
3. Variabel Intervening 
Variabel intervening adalah variabel antara stimulus dan respons. Variabel ini 
merupakan faktor internal individu, termasuk motif-motif membeli, sikap 
terhadap suatu peristiwa, dan persepsi terhadap suatu barang. Peranan 
variabel intervening adalah untuk memodifikasi respons. 
 
2.1.6 Pengertian Kepuasan dan Ketidakpuasan  
Sampai hari ini, kepuasan pelanggan masih merupakan konsep yang 
sangat relevan. Logika sederhana dari para pelaku bisnis adalah bahwa apabila 
pelanggannya puas, pastilah akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk bisnis 
mereka di masa mendatang. Tak perlu mereka mengerti bagaimana teori 
kepuasan pelanggan diformulasikan dan tak perlu mereka tahu bahwa teori 
kepuasan pelanggan masih sampai hari ini didebatkan secara serius.  
Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi kinerja keuangan setiap 
perusahaan. Titik! Ini logika dan pengalaman sehari-hari dalam menjalankan 
bisnis membuktikan hal ini. 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan 
praktik pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas 




terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, 
berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan 
meningkatnya efisiensi dan produktivitas karyawan. 
Pentingnya kepuasan pelanggan berkaitan dengan persaingan yang 
makin ketat, serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan. Khusus alasan 
yang terakhir, keuntungan, memang tidak selalu ditentukan oleh faktor kepuasan 
pelanggan, tetapi juga oleh kepercayaan dan kesetiaan pelanggan terhadap 
suatu produk dan perusahaan. Bebarapa faktor itu jelas saling mempengaruhi 
karena di tengah ketatnya persaingan, kesetiaan pelanggan menjadi hal yang 
sangat sulit dipertahankan. 
Aritonang (2005 : 2) mengemukakan bahwa: Kepuasan dan 
ketidakpuasan pelanggan adalah hasil penilaian pelanggan terhadap apa yang 
diharapkannya dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk. Harapan itu 
lantas dibandingkan dengan persepsinya terhadap kinerja yang diterimanya 
dengan mengkonsumsi produk itu. Jika harapannya lebih tinggi daripada kinerja 
produk, ia akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika harapannya sama dengan 
atau lebih rendah daripada kinerja produk ia akan merasa puas. 
Menurut definisi di atas, ada dua ukuran yang tercakup. Ukuran yang 
pertama adalah harapan pelanggan yang berfungsi sebagai pembanding atas 
ukuran yang kedua, yaitu kinerja produk. 
Pelanggan akan puas jika produk yang dibeli dan dikonsumsinya 
berkualitas. Ukuran kualitas dapat bersifat objektif ataupun subjektif. Akhir-akhir 
ini banyak orang yang menggunakan ukuran yang lebih subjektif yang lebih 
berorientasi pada persepsi dan sikap daripada kriteria yang lebih objektif dan 
konkret. Alasannya, indeks yang objektif tidak dapat diterapkan untuk menilai 
kualitas jasa. Selain itu, perusahaan mestinya lebih tertarik untuk memperoleh 




perusahaan. Ukuran yang subjektif dapat mencakup angket kepuasan pelanggan 
untuk menentukan persepsi dan sikap pelanggan mengenai  kualitas produk 
yang dikonsumsinya. 
Pengetahuan atas persepsi dan sikap pelanggan terhadap produk suatu 
perusahaan akan menghasilkan peluang untuk membuat keputusan bisnis yang 
lebih baik. Perusahaan juga akan mengetahui tuntutan dan harapan 
pelanggannya serta dapat mengetahui apakah perusahaan telah memenuhi 
tuntutan dan harapan itu. 
Dari uraian di atas perlu diketahui bahwa kepuasan memiliki subjek, yaitu 
pelanggan, dan objek, yaitu produk. Produk itu dapat berupa barang atau jasa. 
Produk juga dapat dipandang sebagai satu keseluruhan maupun dari segi 
karakteristik-karakteristik produknya. Karakteristik sering juga disebut sebagai 
sifat, atribut, atau dimensi. Jadi, segi yang terakhir itu bukan sebagai satu 
keseluruhan tetapi terdiri dari berbagai atribut. Misalnya, kepuasan pelanggan 
terhadap warnanya, daya tahannya, keramahan pekerja pemberi jasa, 
kebersihan tempat pemberian pelayanan, dan lain-lain. 
Sumarwan (2003 :322) mengemukakan bahwa: ”Kepuasan dan 
ketidakpuasan konsumen merupakan dampak dari perbandingan antara harapan 
konsumen sebelum pembelian dengan yang sesungguhnya diperoleh konsumen 
dari produk yang dibeli tersebut.” 
Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan adalah sebagai respons 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang 
dipersepsikan antara harapan awal sebelum pembelian (atau norma kinerja 
lainnya) dan kinerja aktual produk yang dipersepsikan setelah pemakaian atau 




Oleh karena itu, setiap transaksi atau pengalaman baru, akan 
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, 
kepuasan pelanggan mempunyai dimensi waktu karena hasil akumulasi. Karena 
itu, siapa pun yang terlibat dalam urusan kepuasan pelanggan, ia telah 
melibatkan diri dalam urusan jangka panjang. Upaya memuaskan pelanggan 
adalah pengalaman panjang yang tidak mengenal batas akhir. 
Pengalaman kepuasan yang dirasakan berulang kali akan menaikkan 
tingkat kepuasan keseluruhan dan memudahkan pelanggan untuk menyusun 
ekspektasi yang jelas di masa datang. Upaya menciptakan kepuasan pelanggan 
bukanlah proses yang mudah, karena melibatkan pula komitmen dan dukungan 
aktif dari para karyawan dan pemilik perusahaan. 
 Oleh sebab itu, sebenarnya proses penciptaan kepuasan pelanggan 
merupakan sebuah siklus proses yang saling terkait antara kepuasan pemilik, 
kepuasan karyawan, dan kepuasan pelanggan. Keseimbangan di antara ketiga 
aspek tersebut merupakan tantangan sekaligus kunci keberhasilan pemasaran 
sebuah perusahaan. 
Karena harapan yang dimiliki konsumen cenderung selalu meningkat 
sejalan dengan meningkatnya pengalaman konsumen, para manajer harus 
secara tetap memonitor kemampuannya untuk memenuhi pembatas kepuasan 
yang semakin tinggi.Kepuasan konsumen sebagai sikap keseluruhan terhadap 
suatu barang atau jasa setelah perolehan (acquisition) dan pemakaiannya. 
Dengan kata lain, kepuasan konsumen merupakan penilaian evaluatif purnabeli 
yang dihasilkan dari seleksi pembelian spesifik. 
2.2 Tinjauan Empirik 
Edy Mulyanto, 2011, Analisis Pengaruh Kulitas Pelayanan Terhadap 




Diponegoro Semarang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa koefisien 
determinasi yang terlihatpada nilai Adjusted R Square sebesar 0,679 yang berarti 
bahwa kepuasankonsumen dapat dijelaskan oleh kelima variabel independen 
dalam penelitian iniyaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati sebesar 67,9%.Sedangkan sisanya 32,1% dapat dijelaskan oleh variabel 
lain di luar kelimavariabel yang digunakan dalam penelitian ini.  
Secara parsial berdasarkan hasil ujit variabel-variabel dalam penelitian ini 
berpengaruh positif dan signifikan dimanabukti fisik memiliki pengaruh terbesar 
dibandingkan variabel lain dalampenelitian ini, sedangkan daya tanggap memiliki 
pengaruh paling kecil terhadapkepuasan konsumen. Hasil uji F menunjukkan 
bahwa secara simultan ataubersama-sama variabel dalam penelitian ini yaitu 
bukti fisik, keandalan, dayatanggap, jaminan dan empati berpengaruh positif dan 
signifikan terhadapkepuasan pelanggan. 
Bagus Tri Leksono, 2009.Analisis Pengaruh KualitasPelayanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah (Studi Kasus pada BankJateng Cabang Utama Semarang). 
Hasil variabel  (tangibles) berpengaruh positif sebesar 0,201 dan signifikan 
terhadap kepuasannasabah (Sig= 0,016), Hasil variabel (reliability) 
berpengaruhpositif sebesar 0,224 dan signifikanterhadap kepuasan nasabah 
(Sig= 0,012). 
Hasil variabel (responsiveness) berpengaruh positif sebesar 0,198 dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah (Sig=0,023), Hasil variabel 
(assurance)berpengaruh positif sebesar 0,188 dan signifikan terhadap 
kepuasannasabah (Sig= 0,017), Hasil variabel (empathy) berpengaruhpositif 
sebesar 0,239 dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Sig=0,012). Secara 
bersama-sama variabel bukti fisik, kehandalan,daya tanggap, jaminan dan 




Ida Nurmalang, 2008,  Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Jasa Penerbangan PT Garuda Indonesia Airlines di 
Bandara Polonia MedanKualitas pelayanan yang dilihat dari 5 dimensi: tangibles, 
reliability,responsiveness,Assurance danempathy secara simultan maupunparsial 
mempunyai pengaruh yang signifikanterhadap kepuasanPelanggan Jasa 
penerbangan PT. Garuda Indonesia Bandara Polonia Medan. Variabelyang 
paing dominan memiliki pengaruh signifikanadalah reliability. 
Hasil koefisien determinasi (R square) diperoleh54,5% hal ini berarti 
variabel bebas mampu menjelaskan variabel terikat.Sedangkan sisanya 45,5% 
dijelaskan oleh variabel bebas lainnya yangtidak dimasukkan dalam model 
penelitian ini. 
 
2.3 Kerangka Pikir 
Kepuasan pelanggan merupakan tujuan dari suatu pemasaran 
jasa.Apabilapelanggan puas maka perusahaan penyelenggara jasa dapat 
melakukan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelayanan jasa 
khususnya pada perusahaan Bengkel Honda PT. Koko Motor. 
Berdasarkan pada dimensi kualitas jasa, terdapat 5 kriteria 
penentukualitas jasa layanan yaitu: bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), 
dayatanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empaty). 
Mengacupada gambaran dimensi kualitas jasa pelayanan yang diterima dan 
dirasakanoleh konsumen yang selanjutnya mempengaruhi tingkat kepuasan 






Berikut ini dikemukakan gambar kerangka pikir dapat dilihat melalui 
gambar 2.1 dibawah ini : 




















Berdasarkan pada permasalahan yang telah diuraikan terdahulu, maka 
dapat dikemukakan hipotesis sebagai jawaban sementara, yaitu : 
1. Diduga bahwa dimensi pelayanan mempunyai pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel Honda PT. Koko Motor 
di Makassar 
2. Didugabahwa variabel dari dimensi pelayanan yang dominan berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel Honda PT. Koko Motor di 









3.1 Rancangan Penelitian 
Rancangan penelitian yang dikemukakan dalam penelitian ini yaitu untuk 
melihat pengaruh dimensi pelayanan terhadap kepuasan konsumen Bengkel 
Honda pada PT. Koko Motor yang terdiri dari : bukti fisik (X1), kehandalan (X2), 
tanggapan (X3), jaminan (X4), dan empati (X5), hal ini dimaksudkan untuk melihat 
sejauh mana penerapan dimensi pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan 
dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen. 
 
3.2 Lokasi Penelitian 
Dalam penelitian ini penulis memilih obyek penelitian pada perusahaan 
Bengkel Motor Honda yaitu PT. Koko Motor berlokasi di JalanPengayoman Ruko 
Mirah 2 B.1, F1 Panakkukang di Makassar. 
 
3.3 Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Bengkel servis 
PT. Koko Motor. Sedangkan teknik penarikan sampel dengan menggunakan Non 
Probability Samplingyakni teknik penentuan sampel dengan kriteria tertentu 
yaknik pelanggan selama tahun 2012 yakni berjumlah sebanyak 20.400, karna 
jumlah populasi cukup banyak maka digunakan teori Slovin menurut Umar          
(2003 :78) untuk menentukan jumlah sampel yang dapat dilihat melalui 








n =                   
         1 + N.e2 
  20.400 
n =                   
           1 + 20.400 (10 % )2 
 
   20.400 
n =                         = 99,51 = 100 responden    
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3.4 Jenis dan Sumber Data 
Adapun jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
a. Data kualitatif 
Yaitu data yang diperoleh berupa keterangan-keterangan tertulis yang 
mendukung  penelitian ini.   
b. Data kuantitatif 
Yaitu data yang berupa angka-angka yang dapat dihitung, seperti jumlah 
konsumen, pendapatan perusahaan yang dicapai serta data-data numerik 
lainnya baik yang telah diolah maupun belum diolah. 
Sedangkan sumber data diperoleh dari : 
a. Data primer yaitu data yang diperoleh dari jawaban responden melalui 
kuesioner yang disebarkan kepada konsumen pada PT. Koko Motor di 
Makassar. 
b. Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari berbagai dokumentasi 
perusahaan PT. Koko Motor yang relevan dengan penelitian ini, hasil 







3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Untuk mengumpulkan data yang diperlukan sehubungan dengan 
penelitian ini, penulis menggunakan metode pengumpulan data sebagai berikut : 
1. Observasi yaitu melakukan pengamatan secara langsung pada PT. Koko 
Motor, khususnya mengenai pelayanan yang diberikan karyawan kepada 
konsumen.  
2. Survey yaitu melakukan peninjauan langsung pada beberapa bagian yang 
menangani secara langsung sistem pelayanan konsumen pada Bengkel 
Motor Honda PT. Koko Motor di Makassar. 
3. Kuesioner yaitu penelitian yang dilakukan dengan menyebarkan angket-
angket atau pertanyaan yang ditujukan kepada konsumen Bengkel Motor 
Hinda PT. Koko Motor untuk mendapatkan jawaban dari para responden.  
 
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
Dalam penelitian ini digunakan beberapa istilah sehingga didefinisikan                 
secara operasional agar menjadi petunjuk dalam penelitian ini. Zeithaml dalam 











haan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak 
eskternal  
(Lupiyoadi dan Hamdani, 
2006 : 182) 
1. Tersedia sarana dan 
peralatan bengkel yang 
modern dan lengkap 
2. Kelengkapan sarana 









pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan secara 
akurat dan terpercaya 
1. Ketelitian dan kehandalan 
pengerjaan oleh mekanik 







(Lupiyoadi dan Hamdani, 




Memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan 
kepada para pelanggan 
dengan berupaya mema-
hami keinginan konsumen 
(Lupiyoadi dan Hamdani, 
2006 : 182) 
1. Pelayanan yang sopan dan 
ramah petugas tempat 
pendaftaran service 
2. Kemampuan jasa bengkel 
memberikan kesan atau 







Suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat 
(responsif) dan tepat 
kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi 
yang jelas 
(Lupiyoadi dan Hamdani, 
2006 : 182) 
1. Bengkel ini melakukan 
pekerjaan sesuai dengan 
yang dijanjikan 
2. Harga service standar dan 
sistem pembayaran yang 





Jaminan bahwa jasa yang 
diberikan karyawan perusa-
haan mampu menum-
buhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada 
perusahaan 
(Lupiyoadi dan Hamdani, 
2006 : 182) 
1. Kualitas spare part yang 
terjamin 
2. Garansi spare part 
 
Skala Likert  
Kepuasan 
konsumen (Y) 
perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang 
muncul setelah menda-
patkan pelayanan dari 
Bengkel PT. Koko Motor 
(Sumarwan, 2003 : 322) 
1. Kecepatan pelayanan 
2. Karyawan yang profesional 
3. Karamahan karyawan 
 
Skala Likert  
 
Tabel 3.1.Operasional Variabel 
 
3.7 Analisis Data 
Untuk menguji hipotesis yang diajukan sebelumnya, maka metode 
analisis yang digunakan adalah : 
1. Analisis inferensial dengan alat analisis regresi berganda yakni suatu analisis 
yang digunkaan untuk menghitung pengaruh antara kualitas layanan 




berganda, dengan menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Mulyono 
(2006 : 257) sebagai berikut : 
Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 
      di mana : 
            Y  = Kepuasan konsumen 
 X1 = Tangibles 
X2 = Reliability 
X3 = Responsiveness 
X4 = Assurance 
X5 = Emphaty 
b0, b1, b2, b3, b4, b5 = Koefisien regresi  
2. Uji Kelayakan Instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 
Uji validitas adalah untuk mengetahui tingkat kevalidan dari instrument 
(kuesioner) yang digunakan dalam pengumpulandata. Uji validitas ini 
dilakukan untuk mengetahui apakah item-item yang tersaji dalam kuesioner 
benar-benar mampu mengungkapkan dengan pasti apa yang akan diteliti. 
Uji validitas ini diperoleh dengan cara mengkorelasi setiap skor indikator 
dengan total skor indikator variabel, kemudian hasil korelasi dibandingkan 
dengan nilai kritis pada taraf signifikan 0,05. Suatu instrument dikatakan 
valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan dan tinggi rendahnya 
validitas instrument menunjukkan sejauh mana data yang terkumpul tidak 
menyimpang dari gambaran tentang variabel yang dimaksud. 
Menurut Sugiyono (2009:138) : “Cara yang digunakan adalah dengan 
analisa item, dimana setiap nilai yang ada pada setiap butir pernyataan 




menggunakan rumus korelasi product moment”. Syarat minimum untuk 
dianggap valid adalah nila r hitung > dari nilair tabel. 
2. Uji Reliabilitas 
Sedangkan Uji Reliabilitas dimaksudkan untuk adanya konsistensi alat ukur 
dan penggunaannya, atau dengan kata lain alat ukur tersebut mempunyai 
hasil yang konsisten apabila digunakan berkali-kali pada waktu yang 
berbeda. 
Menurut Arikunto (2006:145) : “Untuk uji reliabilitas digunakan Teknik Alpha 
Cronbanch, dimana suatu instrument dapat dikatakan handal (reliabel) bila 
memiliki koefisien keandalan atau alpha sebesar 0,6 atau lebih”.Untuk 
mempermudah analisis digunakan aplikasi pengolahan SPSS VERSI 17. 
3. Pengujian Hipotesis 
a. Uji t 
Uji ini adalah untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing variabel 
bebas terhadap variabel terikat bermakna atau tidak. Pengujian dilakukan 
dengan membandingkan antara nilai t hitung masing-masing variabel 
bebas dengan nilai t tabel dengan derajat kesalahan 5% (α = 0.05). Apabila 
nilai  thitung ≥ ttabel, maka variabel bebasnya memberikan pengaruh 
bermakna terhadap variabel terikat. Selain itu, uji ini dapat sekaligus 
digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh masing-masing 
variabel bebas. 
b. Uji F 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel bebasnya 
secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang bermakna terhadap 
variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai F hitung 




hitung ≥ dari nilai F tabel, maka berarti variabel bebasnya secara serempak 






















HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
4.1.Deskripsi Identitas Responden 
 Pada bagian ini akan disajikan gambaran deskriptif obyek penelitian untuk 
mendukung analisa kuantitatif dan memberikan gambaran mengenai faktor-faktor 
yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada Bengkel Honda PT. Koko Motor 
di Makassar. Dengan menguraikan identitas responden yang menjadi sampel 
dalam penelitian ini. Oleh karena itulah deskripsi identitas responden dalam 
penelitian ini dapat dikelompokkan menjadi beberapa kelompok, yaitu : jenis 
kelamin, pekerjaan, dan usia. 
 Dalam pembahasan penelitian ini tujuannya untuk mengetahui faktor-faktor 
yang mempengaruhi kepuasan konsumen Bengkel Honda PT. Koko Motor di 
Makassar, dimana dalam melakukan penelitian ini ditetapkan sebanyak 100 
orang pelanggan yang menggunakan jasa Bengkel Honda PT. Koko Motor di 
Maakassar yang dijadikan sebagai responden. 
 Dalam pelaksanaan penelitian ini, ditetapkan sebanyak 100 orang 
responden, dimana dari 100 kuesioner yang dibagikan kepada responden maka 
semua kuesioner telah dikembalikan dan semuanya dapat diolah lebih lanjut. 
Oleh karena itu akan disajikan deskripsi identitas responden yang dapat 






4.1.1. Jenis Kelamin 
 Jenis kelamin responden dalam penelitian ini dikelompokkan dalam 2 
kelompok yaitu kelompok laik-laki dan perempuan, untuk lebih jelasny dakan 
disajikan karakteristik responden berdasarakan jenis kelamin yang dapat dilihat 
pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.1  















 Jumlah 100 100 
Sumber : Hasil pengolahan data Primer 2013 
 Dari tabel di atas, yaitu karakteristik responden menurut jenis kelamin 
responden, maka dari 100 orang responden yang menjadi sampel dalam 
penelitian ini makan kelompok responden berdasarakan jenis kelamin yang 
terbesar dalam penelitian ini adalah laki-laki yaitu sebanyak 67 orang atau 67% 
dan perempuan sebanyak 33 orang atau 33%. Hal ini menunjukkan bahwa rata-
rata pelanggan yang menggunakan jasa pelayanan Bengkel Honda PT. Koko 
Motor di Makassar adalah didominasai  oleh orang rang yang berjenis kelamin 





4.1.2. Umur Responden 
 Deskripsi responden menurut umur menguraikan atau memberikan 
gambaran mengenai umur responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini. 
Oleh karena maka dalam deskripsi karakteristik responden menurut umur dapata 
disajikan deskripsi karakterisktik responden menurut umur yaitu sebagai berikut: 
Tabel 4.2 











Dibawah 20 tahun 
21 – 30 tahun 
31 – 40 tahun 









 Jumlah 100 100 
Sumber : Hasil pengolahan data primer, 2013 
 Berdasarakan tabel di atas, yakni tanggapan responden mengenai umur, 
maka dari 100 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini didominasi 
oleh umur antara 21 – 30 tahun yaitu sebesar 53%, sehingga dari hasil data 
dapat disimpulkan bahwa rata-rata pelanggan yang menggunaka jasa service 
Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar adalah yang mempunyai umur 





4.1.3. Jenis Pekerjaan Responden 
 Deskripsi karakteristik responden menurut jenis pekerjaan, yaitu 
menguraikan atau memberikan gambaran mengenai identitas responden 
menurut pekerjaan responden. Dalam deskripsi karakterisktik responden, 
dikelompokkan menurut jenis pekerjaan responden yang dapat dilihat melalui 
tabel berikut ini :  
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden menurut Jenis Pekerjaan Responden 
Sumber : Hasil Pengolahan data primer, 2013 
 Berdasarakan tabel diatas, terlihat bahwa sebagian besar jenis pekerjaan 
responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah pelajar/mahasiswa, 
sehingga dapat dikatakan bahwa rata-rata pelanggan yang menggunakan jasa 
service  Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar adalah yang mempunyai 




























4.2.  Penentuan Range  
 Survey  ini menggukana skala Likert dengan bobot tertinggi di tiap 
pertanyaan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah responden 
sebanyak 100 orang, maka: 
Range skor: 
1 = Sangat rendah 
2 = Rendah 
3 = Cukup 
4 = Tinggi 
5 = Sangat tinggi 
4.3. Deskripsi Variabel Penelitian  
	  Untuk melihat tanggpan responden terhadap indikator – indikator 
mengenai dimensi pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada 
Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar terdiri dari kualitas produk, empati, 
citra perusahaan, dan kualitas servicedapat dilihat sebagai berikut : 
4.3.1.  Pernyataan mengenai Kualitas Fisik (Tangible) (X1) 
 Salah satu dimensi pelayanan yangn mempengaruhi kepuasan konsumen 
PT. Koko Motor Honda Di Makassar adalah mengenai dimensi kualitas fisik 
(tangible), dan untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan responden 














STS TS KS S SS 
1. Saya service di Koko Motor Honda 
karena sarana peralatan yang modern 
dan lengkap dibandingkan bengkel 
motor Honda yang lain 
- 1% 3% 40% 56% 
2. Saya service di Koko Motor Honda 
karena kelengkapan sarana hiburan 
yang lengkap dan fasilitas ruang 
tunggu yang nyaman. 
2% 5% 38% 47% 8% 
Sumber : Data Primer 2013 
 Berdasarkan tabel di atas, yaitu tanggapan bahwa Bengkel Honda Koko 
Motor di Makassar memiliki sarana peralatan modern dan lengkap, maka 
sebagian besar responden memberikan jawaban sangat setuju  , fasilitas hiburan 
dan ruang tunggu di Bengel Honda Koko Motor di Makassar, rata – rata 
respoden memberikan jawaban 47% 
4.3.2.  Pernyataan mengenai Dimensi Kehandalan (Reliability) (X2) 
 Dimensi yang memperngaruhi kepuasan konsumen pada Bengkel Honda 
PT. Koko Motor di Makassar selanjutnya adalah dimensi keandalan. Untuk lebih 
jelasnya akan disajikan tanggapan responden mengenai dimensi keandalan yang 












STS TS KS S SS 
1. Saya puas dengan kehandalan dan 
ketelitian mekanik dalam bekerja. 
- 1% 8% 30% 61% 
2. Saya puas dengan kecekatan 
mekanik dalam melayani pelanggan. 
- 2% 13% 51% 34% 
Sumber : Data Primer, 2013 
 Berdasarkan tanggapan responden mengenai dimensi kenadalan, dengan 
pernyataan bahwa konsumen puas dengan kahandalan dan ketelitian mekanik 
Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar, rata – rata responden memberikan 
jawaban sangat setuju yaitu sebesar 61% , kecekatan mekanik dalam melayani 
pelanggan Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar, rata – rata responden 
memberikan jawaban setuju yaitu sebesar 51%. 
 
4.3.3.  Pernyataan mengenai Dimensi Empati (Emphaty) (X3) 
 Dimensi selanjutnya yang mempengaruhi keupasan konsumen yang 
menggunakan jasa pelayanan Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar 
adalah dimensi empati. Untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan 
responden mengenai dimensi empati perusahaan yang dapat dilihat melalui tabel 














STS TS KS S SS 
1. Saya puas dengan pelayanan dan 
keramahan petugas saat 
mengunakan jasa service di Koko 
Motor Honda 
- 4% 21% 44% 31% 
2. Pelayanan di Koko Motor Honda 
memberikan kesan dihati pelanggan 
dan saya akan mereferensikan orang 
lain (pengguna motor Honda) untuk 
service di Koko Motor Honda 
- 1% 19% 37% 43% 
Sumber : Data Primer, 2013 
 Berdasarkan tanggapan responden mengenai dimensi empati dengan 
pernyataan bahwa konsumen puas dengan pelayanan dan keramahan petugas 
saat menggunakan jasa service Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar, 
rata – rata responden memberikan jawaban setuju yaitu sebesar 44% , 
konsumen akan mereferensikan orang lain yang menggukan sepeda motor 
Honda untuk service di Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar karena 
memberi kesan dihati pelanggan, rata-rata responden memberikan jawaban 






4.3.4 Pernyataan mengenai Dimensi Ketanggapan (Responsiveness) (X4) 
 Dimensi selanjutnya yang mempengaruhi keupasan konsumen yang 
menggunakan jasa pelayanan Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar 
adalah dimensi ketanggapan. Untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan 
responden mengenai dimensi ketanggapan perusahaan yang dapat dilihat 
melalui tabel berikut ini : 
 
Tabel 4.7 








STS TS KS S SS 
1. Saya puas dengan cara kerja Koko 
Motor Honda dan hasilnya 
menjanjikan 
 
- 2% 15% 37% 46% 
2. Saya puas dengan harga service dan 
cara pembayran yang mudah dan 
cepat 
- - 27% 58% 15% 
Sumber : Data Primer, 2013 
 Berdasarkan tanggapan responden mengenai dimensi ketanggapan 
dengan penryataan bahwa konsumen puas dengan cara kerja Bengekel Honda 
PT. Koko Motor di Makassar dan hasil menjanjikan, rata – rata responden 




harga service dan pembayaran yang mudah dan cepat, dan sebagian besar 
responden memberikan jawaban setuju yaitu 58%. 
 
4.3.5  Pernyataan mengenai Dimensi Jaminan (Assurance) (X5) 
 Dimensi selanjutnya yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang 
menggunakan jasa pelayanan Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar 
adalah dimensi jaminan. Untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan 
responden mengenai dimensi jaminan perusahaan yang dapat dilihat melalui 
tabel berikut ini : 
Tabel 4.8 







STS TS KS S SS 
1. Koko Motor Honda memberikan 
kualitas sapre part yang terjamin 
mutunya. 
- - 10% 37% 53% 
2. Koko Motor Honda memberikan 
garansi spare part 
- - 13% 31% 56% 
Sumber : Data Primer, 2013 
 Berdasarakan tanggapan responden mengenaii dimensi jaminan , dengan 
pernytaan bahwa Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar memberikan 
kualitas spare part yang terjamin mutunya, dan responden memberikan jawaban 




memberikan garansi spare part, dan responden memberikan jawaban sangat 
setuju yaitu 56% 
4.4 Deskripsi Variabel Penelitian mengenai Kepuasan Konsumen (Y) 
 Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja atau hasil 
yang diberikan oleh perusahaan, untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan 
responden mengenai kepuasan konsumen yang dapat dilihat melalui tabel 
berikut : 
Tabel 4.9 







STS TS KS S SS 
1. Kinerja atau hasil yang diberikan oleh 
perusahaan sesuai menurut saya 
bahkan  dari apa yang saya harapkan 
 
- 11% 34% 51% 4% 
Sumber : Data Primer, 2013 
 Berdasarkan tanggapan responden mengenai kepuasan konsumen 
dengan pernyataan bahwa kinerja atau hasil yang diberikan oleh perusahaan 
sesuai menurut saya bahkan dari apa yang saya harapkan, rata – rata responden 





4.5.  Hasil Pengujian Instrumen Penelitian 
4.5.1. Uji Validitas 
 Setelah mengumpulkan kuesioner dari responden, kemudian dilakukan uji 
validitas kembali terhadap data yang diperoleh. Validitas menunjukkan sejauh 
mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan rumus 
korelasi product moment. R hitung diperoleh dari hasil output, nilai tersebut 
selanjutnya dibandingkan dengan nilai r tabel dari buku statistik.  
 Uji validitas dapat dilakukan dengan melihat korelasi antara skor masing – 
masing item dalam kuesioner dengan total skor yang ingin diukur, yaiut 
menggunakan Coefficient Correlation Person dalam SPSS. Jika signifikan (P 
Value) > 0,05 maka tidak terjadi hubungan yang signifikan. Sedangkan jika nilai 
signifikansi (P Value) < 0,05 maka terjadi hubungan signifikan.  
 Penelitian ini menggunaan alat analisis beruoa SPSS 20 (Statistcal 
Package for Social Science 20). Hasil uji validitas dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.10 
Hasil Pengujian Validitas atas Dimensi Pelayanan yang Mempengaruhi 
Kepuasan Konsumen pada Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar 
No. Indikator  r Hitung r tabel Keterangan 





































































Sumber : Lampiran SPSS 
 Tabel di atas menunjukkan bahwa semua item pernyataan yang 
digunakan untuk mengukur variable – variable yang digunakan dalam penelitian 
ini mempunyai koefisien korelasi yang lebih besar dari r tabel 
 Untuk sampel sebanyak 100 orang, yaitu 0,195. Dari hasil tersebut bahwa 
semua item pernyataan (indikator) adalah valid 
4.5.2.  Uji Realibilitas 
 Uji reabiltas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah 
alat ukur dapat diandalkan untuk digunakan lebih lanjut. Hasil uji realibilitas 




instrument dikatakan reliable jika memiliki koefisien crochbach alpha sama 
dengan 0,60 atau lebih. Hasil uji reliabilitas data dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.11 





Based on Standardized 
Items 
 
N of Items 
.853 .859 11 
Sumber : Data Primer, 2013 
 Tabel di atas, yaitu hasil pengujian reliabilitas atas dimensi pelayanan 
yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang menggunakan jasa Bengkel 
Honda PT. Koko Motor di Makassar. Maka dapat disimpulkan bahwa dimensi 
pelayanan fisik, keandalan, empati, ketanggapan, jaminan, maka semua item 
pertanyaan sudah reliable, sebab memiliki nilai cronchbach’s alpha if item 
deleted yang diatas 0,60. Sedangkan untuk variable kepuasan konsumen item 
pertanyaan sudah reliable sebab memiliki cronchbach alpha if item deleted yang 
diatas 0,60. 
4. 6.  Analisis Dimensi Pelayanan yang Mempengaruhi Kepuasan 
Konsumen  
 Analisis regresi adalah suatu analisis auntuk melihat sejauh mana 
faktor-faktor yang mempengaruhi dimensi pelayanan terhadapa kepuasan 
konsumen, yaitu meliputi kualitas fisik (X1), keandalan (X2), empati (X3), 
ketanggapan (X4), jaminan (X5), terhadap kepuasan konsumen yang 




digunakan persamaan regresi dan korelasi dengan menggunakan program 
komputerisasi SPSS versi 20. 
  Adapun hasil perhitungan program SPSS tersebut dapat dirangkum 
pada tabel berikut ini: 
 Tabel 4.12 










B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) .466 .250  1.298  
 Bukti Fisik .142 .075 .153 2.346 .040 
 Keandalan .375 .075 .384 6.234 .005 
 Empati .246 .076 .248 3.764 .036 
 Ketanggapan .350 .080 .362 5.273 .044 
 Jaminan .516 .085 .522 8.098 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 Untuk melihat sejauh mana pengaruh secara parsial kelima variable 
terhadap kepuasan konsumen, maka digunakan persamaan regresi sebagai 
berikut : 
 Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + b5 X5+ e 
 Y = 0,466 + 0,142X1 + 0,375X2 + 0,246X3 + 0,350X4 + 0,516X5 
Dimana : 
 a  =  0,466 merupakan nilai constant atau reciprocel, jika nilai X1, X2, X3, 




 b1 = 0,142 artinya apabila tanggapan responden atas variable bukti fisik 
ditingkatkan sebesar 1 orang, maka kepuasan konsumen akan 
meningkat sebesar 0,142%. 
 b2 = 0,375 artinya apabila tanggapan responden atas variable 
keandalan ditingkatkan sebesar 1 orang, maka kepuasan 
konsumen akan meningkat sebesar 0,375%. 
 b3 = 0,246 artinya apabila tanggapan responden atas variable empati 
ditingkatkan sebesar 1 orang, maka kepuasan konsumen akan 
meningkat sebesar 0,246%. 
 b4 = 0,350 artinya apabila tanggapan responden atas variable 
ketanggapan ditingkatkan sebesar 1 orang, maka kepuasan 
konsumen akan meningkat sebesar 0,350%. 
 b5 = 0,516 artinya apabila tanggapan responden atas variable jaminan 
ditingkatkan sebesar 1 orang, maka kepuasan konsumen akan 
meningkat sebesar 0,516% 
 Jadi variable yang paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen 
yang menggunakan jasa Bengkel Honda PT. Koko Motor di Makassar adalah 
variable jaminan, hal ini dapat dilihat melalui hasil koefisien yaitu sebesar 0,516 
dimana menunjukkan nilai koefisien regresi yang terbesar jika dibandingkan 
dengan nilai koefisien regresi dari variable lainnya. 
4. 7.  Uji Hipotesis 
 Pengujian hipotesis digunakan pada penelitian ini bertujuan untuk 
melihat bagaimana pengaruh variable independen terhadap variable dependen. 
Pengujian hipotesis ini terdiri atas uji hipotesis secara parsial dan uji hipotesis 





4. 7. 1.  Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 4.13 






R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
Estimate 
1 .823 .677 .662 .43256 
 a. Predictors: (Constant), Bukti fisik, Keandalan, Empati, Ketanggapan 
 Jaminan. 
 b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
  
 Koefisien determinasi (R2) = 0,677 menunjukkan bahwa 67,7% variasi 
dari dimensi pelayanan kepuasan konsumen diperngaruhi oleh kelima variable 
independen. Sedangkan sisanya sebesar 32,3% (1-0,677) adalah faktor – faktor 
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
4.7.2.  Uji Serempak atau Simultan (Uji F) 
 Uji statistic f pada dasarnya menunjukkan apakah semua variable 
independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara 
bersama – sama terhadap variable dependennya. Hasil perhitungan Uji F ini 























Regression 41.190 5 8.238 51.834 .000a 
Residual 18.048 94 .192   
Total 59.238 99    
a. Predictors: (Constant), Bukti fisik, Keandalan, Empati, Ketanggapan, Jaminan 
b. Dependent Variable :  Kepuasan Nasabah 
 Dari hasil analisis regresi dapat diketahui bahwa secara bersama-sama 
variable indenpenden memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variable 
dependen. Hal ini dapat dibuktikan dari nilai F hitung sebesar 51,834 dengan nilai 
signifikan (sig) sebesar 0.  
 Karena nilai signifikan (sig) jauh lebih kecil dari 0,05 maka model regresi 
dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan konsumen atau dapat dikattakan 
bahwa dimensi pelayanan bukti fisik, keandalan, empati, ketanggapan, dan 
jaminan bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
 
4.7.3. Uji Signifikan (Uji t) 
 Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau secara 
parsial variable independen terhadap variable dependen. Sementara itu secara 
parsial pengaruh dari kelima variable independen tersebut terhadap variable 
















B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) .466 .250  1.298  
 Bukti Fisik .142 .075 .153 2.346 .040 
 Keandalan .375 .075 .384 6.234 .005 
 Empati .246 .076 .248 3.764 .036 
 Ketanggapan .350 .080 .362 5.273 .044 
 Jaminan .516 .085 .522 8.098 .000 
a. Dependen Variable : Kepuasan Konsumen 
 Pengaruh dari masing-masing dimensi pelayanan dapat dilihat dari arah 
tanda dan tingkat signifikansi (probabilitas). Kelima variable kepuasan konsumen 
mempunyai arah yang positif. 
1. Pengaruh Dimensi Pelayanan Bukti Fisik terhadap kepuasan 
Konsumen. 
 Hasil pengujian persial (uji t) antara variable kualitas produk terhadap 
 variabel Kepuasan Konsumen menunjukkan nilai t hitng sebesar 
2,346 koefisien regresi sebesar 0,142 dan nilai probabilitas sebessar 
0,04 yang tidak lebih besar dari 0,05 hal ini berarti bahwa dimensi 
fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan 
mempunyai nilai yang konstan disetiap kenaikan 1% dimensi fisik 





2. Pengaruh dimensi keandalan terhadap kepuasan konsumen 
 Hasil pengujian persial (uji t) antara variable bukti fisik 
terhadapvariabel Kepuasan Konsumen menunjukkan nilai t hitung 
sebesar 6.234 koefisien regresi sebesar 0,375 dan nilai probabilitas 
sebesar 0,005 yang tidak lebih besar dari 0,05 hal ini berarti bahwa 
dimensi fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan 
mempunyai nilai yang konstan disetiap kenaikan 1% dimensi fisik 
mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen. 
 3.  Pengaruh dimensi empati terhadap kepuasan konsumen 
 Hasil pengujian persial (uji t) antara variable kualitas produk terhadap 
variabel Kepuasan Konsumen menunjukkan nilai t hitung sebesar 
3.764 koefisien regresi sebesar 0,246 dan nilai probabilitas sebessar 
0,036 yang tidak lebih besar dari 0,05 hal ini berarti bahwa dimensi 
fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan 
mempunyai nilai yang konstan disetiap kenaikan 1% dimensi fisik 
mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen. 
 4.  Pengaruh dimensi ketanggapan terhadap kepuasan konsumen 
 Hasil pengujian persial (uji t) antara variable kualitas produk terhadap 
variabel Kepuasan Konsumen menunjukkan nilai t hitung sebesar 
5.273 koefisien regresi sebesar 0,350. dan nilai probabilitas sebessar 
0,044 yang tidak lebih besar dari 0,05 hal ini berarti bahwa dimensi 
fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan 
mempunyai nilai yang konstan disetiap kenaikan 1% dimensi fisik 






5.  Pengaruh dimensi  jaminan terhadap kepuasan konsumen 
 Hasil pengujian persial (uji t) antara variable kualitas produk terhadap 
variabel Kepuasan Konsumen menunjukkan nilai t hitung sebesar 
8.098 koefisien regresi sebesar 0,516 dan nilai probabilitas sebessar 
0,000 yang tidak lebih besar dari 0,05 hal ini berarti bahwa dimensi 
fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan 
mempunyai nilai yang konstan disetiap kenaikan 1% dimensi fisik 
mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen. 
 Dari pemaparan di atas, dapat disimpulkan bahwa dimensi pelayanan 
bukti fisik (X1), keandalan (X2), empati (X3), ketanggapan (X4), dan jaminan (X5) 
berpengaruh positif dengan tingkat signifikan masing-masing terhadap kepuasan 
konsumen (Y). 
 
4. 8.  Pembahasan Hasil Penelitian 
 Pembahasan dalam penelitian ini ditekankan pada pengujian antara 
dimensi (bukti fisik, keandalan, empati, ketanggapan, dan jaminan) terhadap 
kepuasan konsumen pada Bengkel Motor PT. Koko Motor di Makassar. Hal ini 
dapat dilihat dari hasil uji parsial dimana pengaruh antara kualitas produk dapat 
dikatakan berpengaruh positif dan signifikan dimana semakin tinggi kualitas 
produk yang ditawarkan kepada konsumen maka kepuasan konsumen akan 
meningkat. 
 Sedangkan dilihat dari hasil uji parsial antara keandalan dengan 
kepuasan konsumen dapat dikatakan berpengaruh positif dan signifikan, sebab 
dengan adanya jaminan kepadan konsumen dengan perusahaan maka 




 Selanjutnya dari hasil uji parsial antara empati perusahaan dengan 
kepuasan konsumen, dimana dapat dilihat dari hasil uji parsial yang setelah 
dilakukan pengujian ternyata antara empati perusahaan dengan kepuasan 
konsumen dapat dikatakan berpengaruh positif dan signifikan. 
 Sedangkan dari hasil uji parsial antara respon perusahaan dengan 
kepuasan konsumen, dimana dapat dilihat dari hasil uji parsial yang telah 
dilakukan pengujian ternyata antara respon perusahaan dengan kepuasan 
konsumen dapat dikatakan berpengaruh positif dan signifikan. 
 Selanjutnya dari hasil uji parsial antara jaminan perusahaan dengan 
kepuasan konsumen, dimana dapat dilihat dari hasil uji parsial yang telah 
dilakukan pengujian ternyata antara jaminan perusahaan dengan kepuasan 
konsumen dapat dikatakan berpengaruh positif dan signifikan sedangkan dari 
hasi uji regresi ternyata jaminan merupakan variabel yang paling dominan 
mempengaruhi kepuasan konsumen. 
 Kemudian dari hasil uji serempak (uji F) antara dimensi (bentuk fisik, 
keadnalan, empati, respon, dan jaminan) dengan kepuasan konsumen dapat 
dikatakan berpengaruh secara bersama-sama. Hal ini dapat dilihat dari Anova 
dimana diperoleh F hitung = 51.834 Dan nilai sig = 0.000, kemudian nilai sig 
kurang dari 0,05 berarti kelima dimensi yaitu tangible, reliability, emphaty, 









KESIMPULAN DAN SARAN  
5. 1.  Kesimpulan 
  Berdasarkan hasil analisis dan pembahsan yang telah diuraikan pada bab 
sebelumnya, maka penulis menarik beberapa kesimpulan atas hasil analisis 
tersebut yaitu sebagai berikut: 
1. Dari hasil analisis regresi yang telah dilakukan bahwa dimensi tangible, 
reliability,empathy, responsiveness, dan assurance berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen yang menggunakan jasa Bengkel 
Honda PT. Koko Motor di Makassar. 
2.  Dari hasil olahan data persamaan regresi antara dimensi tangible, 
reliability,empathy, responsiveness, dan assurance maka variabel yang  
berpengaruh dan dominan terhadap kepuasan konsumen adalah dimensi 
jaminan, hal ini dikarenakan untuk dimensi jaminan pelayanan (garansi 
spare part) mempunyai nilai regresi yang terbesar jika dibandingkan dengan 
dimensi pelayanan lainnya. 
 
5.  2. Saran 
  Dari hasil kesimpulan yang telah diuraikan, maka adapun saran-saran 
yang dapat diberikan sehubungan dengan hasil kesimpulan ini adalah sebagai 
berikut: 
1.  Disarankan agar perusaahan mempertahankan ataupun meningkatkan 
jaminan mutu produk. Karena dimensi jaminan pelayanan merupakan 
variabel independen yang paling dominan, tujuannya untuk 
mempertahankan maupun meningkatkan jumlah pelanggan yang 




2.  Disarankan kepada perusahaan untuk lebih memperhatikan dimensi 
tangible, emphaty dan reliability yang juga berpengaruh secara bersama-
sama dengan dimensi pelayanan terhadap kepuasan konsumen, yang hal ini 
bertujuan untuk mempertahankan maupun meningkatkan jumlah pelanggan. 
3.  Disarankan kepada perusahaan dan peneliti selanjutnya untuk lebih 
memahami dan meneliti dimensi lain yang belum dimasukkan dalam 
penelitian ini, mengingat variabel-variabel independen hanya berpengaruh 
kepada variabel dependen sebesar 67,7%  sedangkan sisanya sebesar 
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NAMA    :  
ALAMAT   : 
JENIS KELAMIN :  
PEKERJAAN : 
USIA   :  
 
PETUNJUK 
Berikan jawaban terhadap semua pertanyaan dalam kuesioner ini dengan 
memberikan penilaian sejauh mana pertanyaan itu sesuai realita. Beri tanda ( X ) 
pada pilihan yang tersedia untuk pilihan jawaban anda. Skor jawaban dibagi 
dalam 5 kriteria : 
1. Sangat Setuju / SS (Bobot 5) 
2. Setuju / S (Bobot 4) 
3. Kurang Setuju / KS (Bobot 3) 
4. Tidak Setuju / TS (Bobot 2) 
5. Sangat Tidak Setuju / STS (Bobot 1) 
Pertanyaan : 
A. Kualitas Fisik 
1.  Saya service di Koko Motor Honda karena sarana peralatan yang modern dan 
lengkap dibandingkan bengkel motor Honda yang lain 
(SS) (S) (KS)  (TS) (STS) 
2. Saya service di Koko Motor Honda karena kelengkapan sarana hiburan yang 
lengkap dan fasilitas ruang tunggu yang nyaman 






1. Saya puas dengan kehandalan dan ketelitian mekanik dalam bekerja 
(SS)  (S)  (KS) (TS) (STS) 
2. Saya puas dengan kecekatan mekanik dalam melayani pelanggan 
(SS)  (S)  (KS) (TS) (STS) 
C. Empati 
1. Saya puas dengan pelayanan dan keramahan petugas saat menggunakana 
jasa service di Koko Motor Honda 
(SS)  (S)  (KS)  (TS)  (STS) 
2. Pelayanan Di koko Motor Honda memberikan kesan dihati pelanggan dan 
saya akan mereferensikan orang lain (pengguna motor Honda) untuk service di 
Koko Motor Honda 
(SS) (S) (KS) (TS) (STS) 
D. Responsiveness 
1. Saya puas dengan cara kerja Koko Motor Honda dan hasilnya menjanjikan 
(SS) (S) (KS) (TS) (STS) 
2. Saya puas dengan harga service dan cara pembayaran yang mudah dan  
Cepat 
(SS) (S) (KS) (TS)  (STS) 
E. Jaminan 
1. Koko Motor Honda memberikan kualitas spare part yang terjamin mutunya 
(SS)  (S) (KS) (TS) (STS)  
2. Koko Motor Honda memberikan garansi spare part 





Lampiran 3   
HASIL SPSS 20.00 
Uji Validitas 
No. Indikator  r Hitung r tabel Keterangan 















































































Based on Standardized 
Items 
 
N of Items 
.853 .859 11 
Sumber : Data Primer, 2013 
 









B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) .466 .250  1.298  
 Bukti Fisik .142 .075 .153 2.346 .040 
 Keandalan .375 .075 .384 6.234 .005 
 Empati .246 .076 .248 3.764 .036 
 Ketanggapan .350 .080 .362 5.273 .044 
 Jaminan .516 .085 .522 8.098 .000 






Koefisien Determinasi (R2) 
 






R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
Estimate 
1 .823 .677 .662 .43256 
 a. Predictors: (Constant), Bukti fisik, Keandalan, Empati, Ketanggapan 
 Jaminan. 
 b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 















Regression 41.190 5 8.238 51.834 .000a 
Residual 18.048 94 .192   
Total 59.238 99    
a. Predictors: (Constant), Bukti fisik, Keandalan, Empati, Ketanggapan, Jaminan 

















B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) .466 .250  1.298  
 Bukti Fisik .142 .075 .153 2.346 .040 
 Keandalan .375 .075 .384 6.234 .005 
 Empati .246 .076 .248 3.764 .036 
 Ketanggapan .350 .080 .362 5.273 .044 
 Jaminan .516 .085 .522 8.098 .000 
a. Dependen Variable : Kepuasan Konsumen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
